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mbtivasi, Resabaran, pengertian, cinta yang tak terhingga dan dukungan finansial yang telah
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MOTTO
“Allah tidak akan membebani seseoran melainkan sesuai dengan Resanggupannya”

- QS. Al- Bagarah : 286 -

“Kamu tidaR harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi Ramu harus memulai untuk,

menjadi hebat”

-Zig Ziglar-

JJaquuns ueyingaAusiu uep ueywniueasusw edue) 1l siny eA1ey ynines neje ueibeges diynbusw Buele|q ‘|

ISIDATU[) DTUIR]S] 3}€}G

Vi

nerny wise) JuredAg uejpng jo A3



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NVIE YYSNS NIN
o

%

‘nery eysng NN Jefem Buek uebunuadey ueyibniaw yepn uednnbuad ‘g

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

f

b )

3,

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

PFENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN LAYANAN PASIEN DI KLINIK
I PRATAMA ANNISA MEDIKA I MENGGUNAKAN METODE NET
PROMOTER SCORE (NPS)

NABILLAH RONAA SUWANDI
NIM : 12050223268

Tanggal Sidang : 02 Oktober 2025
Tanggal Wisuda :

Program Studi Teknik Industri
Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
JI. Soebrantas No.155 Pekanbaru
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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan faktor yang krusial dalam keberhasilan suatu klinik
kesehatan, terutama di era persaingan layanan kesehatan yang ketat. Hasil observasi
dan wawancara di Klinik Pratama Annisa Medika | menunjukkan bahwa adanya
pasien yang kurang puas, terutama mengenai kecepatan pelayanan dan waktu tungg
yang lama. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan menganalisa tingkat
kepuasan layanan pasien di Klinik Pratama Annisa Medika I, serta merancang
strategi perbaikan layanan berdasarkan hasi pengukuran. Penelitian ini
menggunakan metode Net Promoter Score (NPS) untuk mengukur loyalitas pasien
terhadap kepuasan layanan. Hasil dari perhitungan Net Promoter Score (NPS) yaitu
m&iunjukkan nilai 88%. Nilai ini mengidentifikasikan bahwa mayaoritas pasien
berada dalam kategori promoter (memberikan skor 9-10). Hal ini berarti sebagian
besar pasien merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh Klinik Pratama
A@lsa Medika | dan bersedia untuk merekomendasikan klinik kepada orang lain.
Segara keseluruhan, tingkat kepuasan pasien di Klinik Pratama Annisa Medika |
saRgat baik. Pasien menunjukkan loyalitas tinggi. Meskipun demikian, klinik
disarankan untuk terus melakukan evaluasi dan perbaikan berkelanjutan terhdap
asEek-aspek pelayanan.

(g°]
Kata Kunci: Kepuasan Layanan, Net Promoter Score (NPS), Kualitas Konsumen,
Klinik Pratama
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MEASUREMENT OF PATIENT SERVICE SATISFACTION
EVEL AT ANNISA MEDIKA I PRIMARY CLINIC USING
THE NET PROMOTER SCORE (NPS) METHOD

NABILLAH RONAA SUWANDI
NIM : 12050223268

Date of Final Exam : 02" October 2025
Date of Graduation :

Industrial Engineering Department
Fakulty of Science and Technology
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ABSTRACT

Patient satisfaction is an important factor in the success of a health clinic, especially
in an era of tight competition in health services. The results of observations and
interviews at the Annisa Medika | Primary Clinic showed that there were patients
who were less satisfied, especially regarding the speed of service and long waiting
times. This study aims to measure and analyze the level of patient service
satisfaction at the Annisa Medika | Primary Clinic, as well as to design service
improvement strategies based on the measurements taken. This study uses the Net
Promoter Score (NPS) method to measure patient loyalty to service satisfaction.
The results of the Net Promoter Score (NPS) calculation show a value of 88%. This
vad_ge identifies that the majority of patients are in the promoter category (giving a
scere of 9-10). This means that most patients are satisfied with the services provided
by®the Annisa Medika | Primary Clinic and are willing to recommend the clinic to
ot@rs. Overall, the level of patient satisfaction at the Annisa Medika | Primary
C(H]ic is very good. Patients show high loyalty. However, the Clinic is advised to
Cc otinue to evaluate and continuously improve aspects of service.

=

Keywords: Service Satisfaction, Net Promoter Score (NPS), Consumer Quality,
Primary Klinik
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Puji syukur penulis ucapkan kepada Allah SWT atas segala rahmat, karunia
se?ta hidayahnya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Laporan Tugas Akhir ini
de?Tgan judul “Pengukuran Tingkat Kepuasan Layanan Pasien di Klinik
Plgtama Annisa Medika I Menggunakan Metode Net Promoter Score (NPS)”.
Shalawat dan salam semoga terlimpah kepada Nabi Muhammad SAW.

GE_ Laporan Tugas Akhir ini disusun sebagai salah satu syarat untuk
m%dapatkan gelar Sarjana Teknik di Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains
dag Teknologi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Banyak pihak
yaﬁg telah membantu penulis dalam menyusun Tugas Akhir ini, baik secara moril
maupun materil, untuk itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih
yang sebesar-besarnya kepada:

1. Ibu Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti, MS, SE., Ak, CA, selaku Rektor Universitas

Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
2. lbu Dr. Yuslenita Muda, S. Si., M. Sc, selaku Dekan Fakultas Sains dan
Teknologi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

3. Bapak Dr. Muhammad Isnaini Hadiyul Umam, S.T., M.T., selaku Ketua
gProgram Studi Teknik Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim
;Riau.

4.§Bapak Nazaruddin, S.ST., M.T., selaku Sekretaris Program Studi Teknik
~1Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau

5.§Bapak Suherman, S.T., M.T., selaku Koordinator Tugas Akhir Program Studi
_E;"I'eknik Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

6.=Bapak Ismu Kusumanto, S.T., M.T., dan Bapak Suherman, S.T., M.T., selaku
;hdosen pembimbing Tugas Akhir yang telah banyak meluangkan waktu, tenaga,
UUan pikiran untuk membimbing, membantu dan memberi petunjuk yang sangat

g,’berguna bagi penulis dalam menyelesaikan laporan ini.
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7. Bapak Dr. Muhammad Isnaini Hadiyul Umam, S.T., M.T., dan Bapak

© . .

T Nazaruddin, S.ST., M.T. selaku dewan penguji yang telah meluangkan
‘ji_waktunya untuk bisa memberikan saran dalam penulisan Laporan Tugas Akhir
< ini.
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8.yBapak dan Ibu Dosen Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan
STeknologi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, yang
;:rnemberikan masukan dan meluangkan waktu untuk berkonsultasi dalam
Smenyelesaikan laporan Laporan Tugas Akhir ini.

9.mzl'eristimewa untuk keluarga tercinta, Ayah Suwandi, bunda Yusmaniar dan adik
gpenulis satu-satunya Kyla Tahira Suwandi, beserta seluruh keluarga besar yang
Sselalu menjadi rumah dalam setiap langkah penulis. Terima kasih yang tak
Berhingga, doa yang tak pernah putus sehingga penulis mampu untuk selalu
gberusaha dengan baik dalam menyelesaikan Laporan Tugas Akhir ini.

10. Rekan-rekan seperjuangan Teknik Industri angkatan 2020, seluruh mahasiswa
Teknik Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau dan seluruh
teman-teman baik yang namanya tidak dapat disebutkan satu-persatu yang telah
hadir membantu penulis selama perkuliahan dan juga telah banyak memberikan
masukan, semangat dan dorongan kepada penulis sehingga dapat
menyelesaikan Laporan Tugas Akhir ini.

Penulis menyadari masih terdapat kekurangan serta kesalahan dalam
peghlisan Laporan Tugas Akhir ini, untuk itu dengan segala keterbukaan, penulis
menerima segala kritik ataupun saran yang bersifat membangun. Kepada semua
pigak yang telah memberikan dukungan dan bantuan, penulis ucapkan terima kasih,
seEmga bantuan dukungan dan bantuan yang diberikan mendapat balasan yang baik
dagli" Allah SWT. Akhir kata, penulis mengharapkan semoga Laporan Tugas Akhir

in':kbdapat bermanfaat bagi kita semua.

Pekanbaru, 02 Oktober 2025
Penulis,

Nabillah Ronaa Suwandi
NIM. 12050223268
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BAB |
2 PENDAHULUAN
{ah]
-
1.2 Latar Belakang
E Layanan kesehatan yang berkualitas adalah salah satu aspek yang paling

peRting untuk meningkatkan suatu kepuasan layanan pasien. Dalam era persaingan
da:ﬁ sektor kesehatan yang semakin ketat. Klinik kesehatan dituntut untuk
meémberikan pelayanan medis yang baik dan berkualitas, tetapi juga memperhatikan
pﬁgalaman pasien selama berkunjung secara keseluruhan. Kepuasan pasien
mgwjadi salah satu faktor penentu dalam keberhasilannya suatu klinik kesehatan.

&  Kesehatan merupakan suatu sumber yang menawarkan kesempatan untuk
maSyarakat, kelompok maupun individu agar meningkatkan keterampilan dan
m&gubah gaya hidup, serta lingkungan (Eriany et al., 2023). Kesehatan juga salah
satu hal yang penting yaitu semakin banyak orang yang menyadari bahwa betapa
pentingnya menjaga kesehatan dan kebersihan lingkungan. Layanan kesehatan
masyarakat seperti klinik, rumah sakit, balai kesehatan, puskesmas dan fasilitas
lainnya, dapat lebih mudah diakses oleh masyarakat dengan menyediakan berbagai
fasilitas pendukung di bidang kesehatan (Sri Lestari et al., 2024).

Kualitas pelayanan adalah pencukupan kebutuhan dan pemenuhan
keinginan dari pelanggan dengan tepat dari seluruh sifat-sifat yang khas dari produk
ba¥ang atau jasa, sehingga memenuhi ekspektasi pelanggan (Sri Lestari et al.,
2(%4). Dalam industri jasa, hal yang sangat penting untuk diingat bahwa layanan
ya:‘lgg baik adalah layanan yang memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan dan
ju@q mampu berusaha untuk meningkatkan kepuasan palanggan (Agung, 2023).

é Kepuasan pasien merupakan suatu perasaan yang muncul pada diri pasien
seEdiri sebagai respon terhadap Kinerja layanan kesehatan yang diterima oleh
paaji_en itu sendiri, setelah membandingkan dengan harapan sebelumnya. Kepuasan
jug‘a mencerminkan proses suatu evaluasi atau penilaian pasien setelah
m%ggunakan suatu jasa atau layanan, dimana layanan tersebut setidaknya harus
mg_menuhi ekspektasi pasien. Dengan demikian, kepuasan pasien dapat dipahami

jo¥]
seBagai bentuk respon atau rasa yang ditimbulkan karena terpenuhinya harapan atau
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keinginan pasien dalam memperoleh dan menerima pelayanan keperawatan (Dian
Si%r Oktaningtyas, 2022).

% Klinik Pratama Annisa Medika | merupakan suatu instansi kesehatan yang
beralamatkan di Jalan Garuda No.35 B, Tangkerang Tengah, Kecamatan Marpoyan
Dghai, Kota Pekanbaru. Klinik Pratama Annisa Medika | hanya buka pada jam
0800 -21.00 WIB. Klinik Pratama Annisa Medika | menyediakan pelayanan
keﬁada masyarakat dengan menggunakan BPJS maupun umum.

< Berikut merupakan data kunjungan pasien klinik annisa medika 1 adalah

se%;lgai berikut :

Data Kunjungan Pasien Klinik Annisa Medika 1
Tahun 2023 - 2024

10000 2178
7149 7152 7342

8000 6851 g4 6273 6344 gogs 6741 6384 6601 6708

6000
4000
2000
4 g 4 ; : N & r ; /
5 $‘} X‘-\S K & g&}\\ \Ss} H&{'\ \_‘N"\ \Q\\ \\3\ o -‘{'3} &
& & F F S ; & & W°
(%) i b <= T Q‘ O
- o =
=== Jumlah Pasien
Gambar 1.1 Data Kunjungan Pasien Klinik Annisa Medika 1
wn (Sumber: Klinik Annisa Medika 1)
-
E.- Berdasarkan dari gambar 1.1 data kunjungan pasien di Klinik Annisa

Megdika 1 dari bulan Oktober 2023 — Oktober 2024, maka menunjukkan data dari
jugllah pengunjung yang tidak stabil setiap bulannya. Pada bulan April 2023

I

mééunjukkan bahwasanya data pengunjung pasien di klinik mengalami penurunan,
nagaun tidak begitu drastis. Sedangkan pada bulan Oktober 2024 menunjukkan

ba{l;wasanya data pengunjung pasien di klinik mengalami peningkatan.
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Dari hasil observasi dan wawancara peneliti secara langsung dengan para
pa?en maka di dapatkan permasalahannya, yaitu masih adanya pasien yang kurang
p@s dari pelayanan yang di berikan oleh Klinik Pratama Annisa Medika 1. Adapun
permasalahannya yaitu pelayanannya yang kurang cepat dan waktu tunggu di klinik
y%g lama. Kondisi ini menjadi indikasi bahwa terdapat aspek pelayanan yang perlu
diperbaiki agar mutu layanan semakin meningkat.

;? Dari permasalahan di atas maka untuk mengetahui bagaimana tingkat
képuasan pasien terhadap layanan yang diberikan oleh Klinik Pratama Annisa
M?()jika I, maka perlu dilakukannya suatu pengukuran kepuasan konsumen. Salah
sagj metode yang efektif, sederhana dan berorientasi pada loyalitas pasien yaitu
me’?]ggunakan metode Net Promoter Score (NPS).

2 Meskipun pada tahap awal ditemukan beberapa pasien yang belum merasa
pu%s terhadap pelayanan, hasil pengukuran tingkat kepuasan secara menyeluruh
menunjukkan kecenderungan positif dari sebagian besar pasien terhadap layanan
yang diberikan. Hal ini mengindikasikan bahwa mutu pelayanan Klinik Pratama
Annisa Medika 1 secara umum telah dinilai baik dan direkomendasikan oleh

mayoritas pasien.

1.2  Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang ada pada penelitian ini yaitu bagaimana tingkat

kepuasan pasien terhadap layanan pasien di Klinik Pratama Annisa Medika I

beﬁdasarkan hasil pengukuran menggunakan metode Net Promoter Score (NPS)?
@

1.% Tujuan Penelitian
~ Adapun tujuan penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut:
=

1.5 Untuk mengukur dan menganalisa tingkat kepuasan layanan pasien di Klinik

E Pratama Annisa Medika I.

I

2.§-Untuk merancang strategi layanan pasien di Klinik Pratama Annisa Medika

nery wisey JureAg uejng jo A
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Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian yang dapat diambil dari penelitian adalah

gai berikut:

Bagi peneliti :

Penelitian ini sebagai syarat untuk menuntaskan program studi jurusan
Teknik Industri pada Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim, Riau.
Menambah pengetahuan mengenai pengukuran tingkat kepuasan layanan
konsumen melalui metode yang telah dipelajari sebelumnya dan
dapatditerapkan pada penerapan kualitas pelayanan.

Bagi klinik Pratama Annisa Medika I :

Dapat memberikan masukan atau usulan kepada klinik, sebagai bahan
perbaikan kualitas pelayanan yang telah diberikan, sehingga dapat

meningkatkan kualitas pelayanan untuk masa yang mendatang.

Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini difokuskan pada penyusunan laporan

penelitian adalah sebagai berikut :

1.
2.

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

Penelitian dilakukan kepada pasien rawat jalan.

Pengumpulan data dilakukan pada bulan November 2024 — Februari 2025.
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Posisi Penelitian

~  Merupakan untuk menghindari kesamaan atau duplikasi dengan penelitian sebelumnya. Dengan posisi penelitian ini maka dapat
(@]

dietahui perbedaan yang dibuat oleh peneliti sebelumnya. Rincian mengenai kedudukan penelitian ini disajikan sebagai berikut:
TébBel 1.2 Posisi Penelitian

]

ﬁ_O JUDUL PERMASALAHAN METODE HASIL
=~ ;(al;?I|tasr£::ga$ir:;:npengs?#:ra; Berdasarkan hasil analisis yang telah
C | Analisis Pelanggan Smart . g9 dilakukan terdapat 45 responden yang
== . catering dan kecenderungan . .
j Catering Menggunakan mereka untuk Net Promoter | menunjukkan bahwa 55,09% di antaranya
:. Metode Net Promoter Score merekdiidasikan an Score (NPS) | bersedia  merekomendasikan  website
%) (NPS) (Wardana et al., 2023) L g yang smart catering, jika di tinjau dari aspek
== memiliki peran penting dalam Kequnaannva
f’n mendukung website tersebut. g ya
g- Hasil dari penelitian ini yaitu dari tujuh
= Penelitian ini  yaitu suatu marketplace maka hanya shopee dan
fenomena loyalitas terhadap | Net Promoter | tokopedia yang termasuk kedalam
Analisis Tingkat Loyalitas | generasi Z yang tumbuh dalam | Score (NPS) | kategori loyal, dengan masing-masing
Konsumen Generasi Z |era digital dan terbiasa skor NPS vyaitu 42,96 dan 33,33.
) Terhadap Marketplase di | berinteraksi dengan Sedangkan marketplace yang lainnya
" | Indonesia  Menggunakan | marketplace. Sehingga seperti  lazada, <zalora, bukalapak,
Metode NPS (Net Promoter | terjadinya kerendahan tingkat blibi.com dan instagram dikategorikan ke
Score) (Tarigan et al., 2024) | loyalitas ~ konsumen  pada dalam kelompok platform dengan tingkat
generasi Z terhadap sebagaian pengguna rendah karena memilki nilai
besar marketplace di Indonesia. skor NPS nya negatif.
o
Y
o
@
&
8
=
=
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©
NO JUDUL PERMASALAHAN METODE HASIL
= Kurangnya pemanfaatan dalam Hasil dari perhitungan NPS dikonversikan
o e : website oleh alumni dalam menjadi persentase guna menunjukkan
Klasifikasi Loyalitas . . . . .
e g mengakses informasi kelulusan sejauh mana loyalitas mahasiswa terhadap
& Pengguna Data Alumni Pada . -
. mendorong perlunya evaluasi | Net Promoter | penggunaan lama Forlap Dikti untuk
=3. | Forlap Dikti Menggunkan 1 o .. .
= usability, untuk menilai | Score (NPS) | keperluan validitas data alumni di STMIK
= | Metode Net Promoter Score : .
= (Fadlil et al,, 2022) kendala data sekaligus Muhammadiyah Jakarta. Berdasarkan
= K mengevaluasi pengalaman rumus NPS (%Promoter-%detractor),
= pengguna. diperoleh hasilnya 52%-12% = 40.
g’ . . Matahz_m Departmen'F Store Hasil penelitian ini menunjukan bahwa
Tingkat Loyalitas Pelanggan | nerhasil mencatat peningkatan : o
P : . kualitas pelayanan memiliki pengaruh
= | Terhadap Matahari | penjual, namun data . .
o g yang positif dan signifikan terhadap
Departement  Store  Solo | menunjukkan penurunan .
X square  Oleh  Kualitas | kuniungan ulan at Net Promoter | loyaloitas  pelanggan. Metode  Net
& q ) J g. g yang Score (NPS) | Promoter Score (NPS) juga terbukti
c Pelayanan  Melalui ~ Net | mencerminkan turunnya same secara sianifikan mempendaruhi lovalitas
Promoter  Score  (NPS) | store sales growth (SSSG). Hal g P g_ y .
. - pelanggan, dan beberapa variabel mediasi
(Wijaya et al., 2024) ini menyebabkan rendahnya . i
. antara kualitas pelayanan dan loyalitas.
loyalitas pelanggan.
Gaya Pengukuran Loyalitas | Persaingan pada perusahaan Hasil penelitian ini menunjukkan nilai
Pelanggan Dengan | jasa ~ semakin ~ meningkat, skor RAD Research berada di 33% yang
5 Menggunakan Metode Net | adanya persaingan bisnis yang | Net Promoter | menunjukkan bahwa perusahaan memiliki
" | Promoter Score Di | sangat ketat saat ini membuat | Score (NPS) | pelanggan yang loyal. Mendapatkan
Perusahaan Rad Research | para perusahaan membutuhkan kategori loyal dikarenakan kualitas
(Ismi Aulia & Leny, 2023) | berbagai informasi yang cepat pekerjaan yang sangat baik, oekerjaan
9 p]
'Y
o
@
&
=
-
=
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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Sistematika Penulisan
Struktur penyajian laporan penelitian ini mengikuti sistematika yang telah

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan komponen utama dalam penyusunan
penelitian, yang meliputi latar belakang permasalahan, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, batasan penelitian, posisi
penelitian terhadap studi terdahulu.

LANDASAN TEORI

Bagian ini berisi uraian dari teori dan konsep yang sesuai dengan
topik penelitian, yang diharapkan dapat membantu pembaca
memahami konteks kajian secara menyeluruh.

METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini membahas tentang alur dari penelitian yang dilakukan
secara sistematis untuk memecahkan permasalahan yang terdapat
pada penelitian.

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bagian ini membahas mengenai pengumpulan serta pengolahan data
yang didapatkan dari hasil observasi, wawancara dan data dari
Klinik Pratama Annisa Medika | dan pengolahan data yang
digunakan untuk mengolah data yang telah didapatkan.

ANALISA

Dalam bab ini menjelaskan mengenai analisa dari  hasil
pengumpulan dan tahapan dari pengolahan data dalam penelitian.
PENUTUP

Dalam bab ini meliputi penyampaian kesimpulan dari hasil
penelitian beserta saran disampaikan bertujuan untuk memberikan

kontribusi dalam pengembangan studi selanjutnya.
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BAB Il
2 LANDASAN TEORI
{ah]
-
2.0 Pengertian Klinik
gv Klinik merupakan salah satu fasilitas pada pelayanan kesehatan yang

mehyediakan layanan medis dasar maupun spesialis. Klinik menyediakan layanan
ke;{éhatan individu yang meliputi tindakan promotif, preventif, kuratif dan
reRabilitas. Pelayanan tersebut dapat diselenggarakan dalam bentuk rawat jalan,
raﬁat inap maupun perawatan satu hari dan layanan yang berkunjung ke rumah
(hgme care). Klinik dapat dikelola oleh pihak pemerintah maupun masyarakat.
Apabila dimiliki oleh masyarakat dan menyediakan rawat jalan, klinik dapat
didirikan oleh individu atau badan usaha (Septiani & Ramadhika, 2024).

? Klinik merupakan unit pelayanan kesehatan yang berfunsi sebagai tempat
masyarakat memperoleh pengobatan dan konsultasi medis. Selain itu, klinik juga
berperan sebagai sarana bagi mahasiswa keokteran untuk melakukan observasi
terhadap kasus-kasus penyakit pasien. Klinik dapat berbentuk balai pengobatan
penyakit paru-paru, serta lembaga kesehatab yang berfokus pada pelayanan kuratif
seperti diagnosa dan terapi, yang umunya ditujukan untuk menangani jenis
gangguan kesehatan tertentu. (Nancy Margareta & Hendra Putra, 2022).

Klinik rawat jalan yang dimilik oleh masyarkat dapat didirikan oleh
infividu maupun badan usaha, sebagaimana diatur dalam Permenken NO. 9 Tahun
2(%4. Klinik dibedakan menjadi dua kategori, yaitu klinik pratama dan klinik utama
(I\g.vitasari etal., 2022) :

51. Klinik pratama
Klinik pratama adalah jenis klinik yang menyediakan layanan medis dasar,
bisa secara umum maupun khusus. Layanan medis yang dasar mencakup
pelayanan kesehatan kepada individu atau keluarga dalam masyarakat, yang
diberikan oleh tenaga medis paling tinggi setingkat dokter umum atau
dokter gigi. Klinik pratama wajib memiliki minimal dua tenaga medis, yaitu
dokter atau dokter gigi (Permenkes No.9 Tahun 2014).
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2. Klinik utama

g Klinik utama merupakan fasilitas kesehatan yang menyelenggarakan
“;_ pelayanan medis spesialis atau digabung antara layanan dasar dan
@ spesialistik. Layanan medis spesialistik ditangani oleh dokter yang
g' memberikan pelayanan kepada individu atau keluarga. Berdasarkan
3 Permenkes No.9 Tahun 2014, klinik utama setidaknya memiliki satu
;? doketer.
=
2.2 Kualitas Pelayanan Medis
fi_" Kualitas merupakan suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan dengan

%utu produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
-harapan. Pelayanan merupakan suatu urutan kegiatan yang terjadi dalam
ghteraksi langsung dengan orang-orang atau mesin secara fisik dan menyediakan
kepuasan konsumen (Yobi et al., 2024). Kualitas layanan adalah tingkat
keunggulan yang di harapkan dan pengendalian atas tingkat keunggula tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Jika pelayanan yang diterima melampaui
harapan pelanggan, maka kualitas tersebut dinilai ideal. Sebaliknya jika
pelayanan yang terima itu rendah dari harapan, maka kuliatas layanan dinilai
buruk (Maulidiah et al., 2023).
2.%.)1 Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan Medis

Y Adapun delapan strategi untuk meningkatkan kualitas layanan untuk

}

mé:muaskan pelanggannya adalah sebagai berikut (Yobi et al., 2024) :
1.§3engelolaan ekspektasi pelanggan

2./Relation marketing and management.

3.:%trategi pasca-pemasaran (Aftermarketing)

4.§§trategi retensi pelanggan.

5.m:$uperior customer service.

6;1 hecnology infusion strategy.

7.§’[rategi penanganan keluhan secara efektif.

8.:;_S.trategi pemulihan pelayanan.
=1

10
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2.3 Kepuasan Pasien

2 Kepuasan pelanggan merupukan perasaan yang sangat kepuasan atau
keﬁecewaan seseorang timbul sebagai hasil dari perbandingan antara presepsi
defrdgan harapannya (Putri et al., 2023). Kepuasan pasien merupakan persepsi pasien
b%Wa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Pengukuran kepuasan pasien
adalah elemen yang penting dalam menyediakan suatu pelayanan yang lebih baik,
Ieﬁh efesien dan lebih efektif (Putri et al., 2023). Kepuasan pasien suatu tingkat
keépuasan respon pasien yang muncul sebagai hasil dari kinerja pelayanan kesehatan
yaﬁ; diberikan, setelah pasien melakukan perbandingan terhadap apa yang mereka
hefrapkan. Kepuasan pasien juga merukan suatu evaluasi setelah mereka memakai
Suatu pelayanan, setidaknya pelayanan yang dipilih sudah memenuhi atau melebihi
haﬁpan. Kepuasan pasien adalah hasil suatu bentuk respon emosional (perasaan
segang dan puas) pada pasien karena telah terpenuhi harapannyas (Dian Sibar
Oktaningtyas, 2022).

2.3.1  Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Adapun 5 (lima) faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang
harus di perhatikan oleh suatu perusahaan adalah sebagai berikut (Putri et al., 2023):
1. Kualitas Produk / Jasa
Kualitas produk / jasa yang di berikan dapat mempengaruhi kepuasan dari
upembeli saat melakukan pembelian dari produk / jasa yang di tawarkan. Oleh
g(arena itu, penting untuk memperhatikan kualitas produk yang akan di jual.
2. EHarga
aDeIanggan yang memiliki sifat sensitif, biasanya harga yang murah akan
Ememberlkan sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan memberikan
znllal yang tinggi.
3.%5ervice Quality
Kualitas pelayanan yang diberikan saat terjadinya interaksi antara penjual dan
%embeli. Jika pelayanan yang di berikan sesuai dengan yang diharapkan oleh
%embeli maka pembeli akan merasa puas dengan pelayanan tersebut.

11
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4. Emotional Factor
%elanggan akan mengalami kepuasan dan kebanggan terhadap produk atau
§kayanan yang diterima jika adanya suatu emotional velue yang di berikan oleh
“Suatu brand atau penjual.

5§f<emudahan
Kemudahan, kenyaman dan efisiensi dalam memperoleh produk merupakan

iaktor yang dapat mendorong peningkatan kepuasan palanggan.

=
22  Uji Validitas

- Uji validasi merupakan tingkat ketepatan antara data yang diperoleh
peneliti dengan kondisi sebenarnya pada objek yang diteliti. Pengujian ini
dilakukan untuk memastikan bahwa jawaban responden yang diterima melalui
instrumen penelitian (kuesioner) benar-benar merupakan data yang valid. Nilai
hasil pengolahan data kemudian dibandingkan dengan standar korelasi validitas,
sebesar 0,3. Sebuah instrumen dinyatakan valid apabila nilai korelasi diperoleh
minimal mencapai 0,3(Tarigan et al., 2024).

Menurut (Utami, 2023), rumus yang digunakan untuk menghitung

validitas adalah sebagai berikut:

r N nYxy-( Xx)(Xy) e

J [1Ex2- E0?] 12y Ey)?]

K&%rangan :

r :,?DJF(oefisien korelasi

n %]umlah responden

X ='skor total dari semua item pada variabel x
y gskor total dari semua item pada variabel y

Untuk mendapatkan validitas dengan mudah maka membandingkan

I9A

th?ﬁ-mg dengan tiye, dimana ti,,. dapat dari kesesuaian dengansignifikansi
<
penelitian. Nilai signifikansi yang yang digunakan adalah 5% atau 0,05. Dikatakan

un
V&H_d apabila thimng > T tabel-

12
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Adapun rumus dari t pjne adalah sebagai berikut (Usman & Gustalika, 2022).

©
B _rvn2
2 t= = ...(2.2)
-T
(@]
Keferangang :

]

r Zkoefisien korelasi

n =jumlah responden

t Znilai tyinyng

.

ng N

Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur sejauh mana hasil pengukuran
yang dilakukan terhadap objek yang sama dapat memberikan hasil yang konsisten.
Pengujian ini dilakukan menggunakan metode Cronbach Alpha, dengan nilai
ambang minimal 0,60. Dengan demikian, suatu instrumen dianggap reliabel apabila
Cronbach Alpha mencapai setidaknya 0,60 (Tarigan et al., 2024).

Adapun rumus pengujian reliabilitas menggunakan rumus Cronbach
Alpha sebagai berikut ((Usman & Gustalika, 2022)

2
r= —— {1- Z%} .(23)

Keterangan :

I; ¢ koefisien reliabilitas yang di hitung menggunakan Cronbach Alpha
k %jumlah total item atau butir pernyataan

S%= Varians total dari keseluruhan

2]
SZ== varians total

Populasi

\Ie) 0

Populasi didefenisikan sebagai sekumpulan individu yang memiliki
karakteristik serupa dan menjadi acuan utama dalam proses pengumpulan data
penelitian. Dalam sebuah penelitian, terdapat tiga komponen penting yang perlu
diperhatikan. Subjek penelitian merupakan individu, benda maupun organisme

yang menjadi sumber informasi untuk mengumpulkan data. Objek penelitian

13
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merupakan sifat atau keaadan yang menjadi pusat perhatian mencakup perilaku,
kegiatan, pendapatan, dll. Lokasi penelitian merupakan suatu tempat pelaksanaan
penelitian (Subhaktiyasa, 2024)

2.7 Sampel

Sampel merupakan suatu dari populasi yang dipilih untuk dianalisa agar
hasilnya dapat digeneralisasikan ke seluruhan populasi. Sampel juga merupakan
subset dari populasi yang dipilih menggunakan teknik tertentu untuk memastikan
representativitasnya (Subhaktiyasa, 2024).

Penarikan sampel dilakukan menggunakan metode Cochran, yaitu sebagai berikut:

2
zZ
o= £

: ...(2.9)

€
Keterangan :
n = Jumlah atau ukuran sampel
Z = Nilai standar tingkat kepercayaan
(90% =1,65) (95% =1,96) (99% =2,58)
p = Probabilitas keberhasilan (0,5)
g = Probabilitas kegagalan (0,5)
e = batas kesalahan (margin of error) (maksimal 10%)

2.8 Teknik Sampling
Pemilihan teknik pengambilan sampel atau yang dikenal juga dengan
istilah teknik sampling, merupakan langkah penting dalam proses penelitian.
Teknik yang digunakan akan menentukan sejauh mana hasil penelitian dapat
digeneralisasikan serta sejauh mana pemahaman komprehensif dapat diperoleh.
Menurut (Subhaktiyasa, 2024), teknik sampling dibedakan menjadi dua kategori
yaitu:
1. Teknik Sampling Probabilitas
a. Simple Random Sampling
Yaitu teknik pemilihan sampel yang memberikan peluang yang setara bagi
setiap anggota populasi untuk terpilih dalam bagian sampel.
b. Systematic Sampling

14
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o ABH O

Systematic Sampling adalah teknik pengambilan sampel di mana anggota
populasi dipilin secara teratur berdasarkan interval tertentu yang telah
ditentukan.

Stratified Random Sampling

Yaitu dengan cara membagi populasi ke dalam subkelompok berdasarkan
karakteristik tertentu.

. Cluster Sampling

Yaitu populasi dibagi menajdi sejumlah kelompom kecil (klaster), kemudian

beberapa klaster dipilih secara acak

2. Teknik Sampling Non Probabilitas

a.

2.9

Quota Sampling

Yaitu sampel yang digunakan dengan menetapkan sejumlah dari masing-
masing kelompok dalam populasi sebagai sampel

Accidental Sampling

Yaitu dengan memilih sabjek berdasarkan kemudahan akses atau
ketersediaan pada saat proses pengumpulan data.

Purposive Sampling

yaitu dimana subjek ditentukan secara sengaja berdasarkan kriteria tertentu

yang dianggap relevan dengan tujuan penelitian

. Snowball Sampling

Yaitu digunakan ketika populasi sulit dijangkau sehingga dilakukan malalui

rekomendasi dari responden sebelumnya

Kuesioner

Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data yang memiliki

serangkaian pertanyaan tertulis yang diberikan kepada responden. Teknik ini

banyak digunakan dalam penelitian untuk memungkinkan pengumpulan data dari

banyak responden dengan waktu dan biaya yang lebih efisien. Kuesioner mencakup

pertanyaan yang terstruktur dan tertutup, yang memudahkan pengolahan data atau

pertanyaan terbuka yang memungkinkan responden menjawab yang lebih rinci
(Romdona, et al., 2025)

JJl
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Adapun beberapa jenis kuesioner yang digunakan dalam penelitian adalah

sebagai berikut (Romdona, et al., 2025) :

1. Kuesioner Terbuka
Kuesioner terbuka merupakan suatu kuesioner dimana responden menjawab
pertanyaan dengan kata-kata mereka sendiri. Kuesioner terbuka digunakan
untuk menggali pendapat, pemikiran responden, namun bisa mempersulit
analisis karena jawaban bisa bervariasi.

2. Kuesioner Tertutup
Kuesioner tertutup merupakan suatu kuesioner yang jawabannya sudah
ditentukan seperti pilihan ganda, skala likert atau ya tidak. Jenis ini lebih mudah
di jelaskan dengan metode kuantitatif karena adanya terstruktur dan seragam.

3. Kuesioner Semi-Terstruktur
Yaitu campuran dari pertanyaan terbuka dantertutup. Pertnyaan tertutup
digunakan untuk memperoleh informasi spesifik sedangkan pertanyaan terbuka
untuk menggali lebih lanjut aspek-aspek tertentu.

4. Kuesioner Daring dan Luring
Yaitu cara penyebaran kuesioner daring (online) yang melalui platform digital
sedangkan kuesioner luring (offline) dilakukan dalam bentuk cetak.

210  SPSS

SPSS (Statistical Product for Service Solutions) adalah perangkat lunak
statistik yang dirancang untuk memproses data secara cepat dan akurat. Popularitas
SPSS didukung oleh tampilannya yang informatif berupa grafik dan tabel, sifatnya
yang fleksibel untuk pembaruan data dan analisis, serta mampu untuk terintregrasi

dengan aplikasi lain seperti Ms.Excel (Purba et al., 2021).

2.11 Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score (NPS) adalah suatu metrik loyalitas pelanggan yang
memprediksi kemungkinan seorang pelanggan membeli kembali dari anda
ataumerekomendasikan langsung ke teman (Simarmata, 2021). Net Promoter Score

(NPS) merupakan suatu metode untuk menilai tingkat loyalitas pelanggan terhadap

16
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peroduk atau jasa atau layanan perusahaan setelah digunakan, dengan cara
mengajukan satu pertanyaan utama kepada pelanggan (Tarigan et al., 2023).

2.11.1 Penilaian Net Promoter Score (NPS)
Adapun penilaian NPS dibagi menjadi tiga kategori yaitu adalah sebagai
berikut (Tarigan et al., 2023) :
1. Promoter (Skor 9-10)
Menujukkan pelanggan yang sangat puas dan berpotensi besar untuk melakukan
pembelian ulang serta merekomendasikan produk secara sukarela.
2. Passively Satisfied (7-8)
Pelanggan merasa cukup puas namun tidak memiliki keterkaitan emosional,
sehingga beralih ke produk pesaing.
3. Detractors (0-6)
Merupakan pelanggan yang kecewa dan tidak hanya berisiko berhenti
menggunakan produk, tetapi juga berpotensi menyebarkan ulasan negatif.
Tabel 2.1 Kategori Penilaian NPS

Kategori Jawaban Responden (Range Nilai)
Detractor 0-6

Passive 7-8
Promotor 9-10

(Sumber : Wardana et al., 2023)

2.11.2 Rumus Net Promoter Score (NPS)
Adapun rumus dari metode Net Promoter Score (NPS) adalah sebagai
berikut (Tarigan et al., 2023) :
NPS = %Promotor - %Detractor ... (2.5)

Keterangan :
Responden skor 9-10

Promotor% = x 100%

Jumlah responden

Responden skor 0-6

Detractor% = x 100%

Jumlah responden
Responden yang termasuk dalam kategori passive tidak dihitung dalam
perhitungan rumus NPS, karena hanya responden dengan tingkat loyalitas sanat

17
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tinggi (promoter) dan sangat rendah (detractor) yang diperhitungkan. Semakin
tinggi promoter, maka tingkat loyalitas konsumen terhadap produk tersebut

semakin baik.
Tabel 2.2 Hasil Penilaian NPS
B Skor Hasil
<0 Tidak Valid
0-49 Perlu Perbaikan
50-75 Direkomendasi
76 —100 Sangat Direkomendasikan

(Sumber : Wardana et al., 2023)

2.11.3 Cara Menghitung NPS

Menurut (Simarmata, 2021), terdapat lima langkah sederhana yang dapat
dilakukan untuk menghitung net Promoter Score (NPS), yaitu sebagai berikut:
1. Menyebarkan kuesioner Net Promoter Score kepada responden.
2. Menginput hasil survei ke dalam bentuk spreadsheet Excel.
3. Mengidentifikasi kategori setiap responden (Detractor, Passive, Promoter) dan
menghitung jumlah dari masing-masing kelompok.
4. Tentukan proporsi masing-masing kategori (promoter, passive, detractor)
dengan membagi jumlah tiap kelompok dengan jumlah total responden.
5. Nilai NPS diperoleh dengan mengurangkan persentase Detractor dari persentase

total Promoter.

18
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19 3eH @

BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

Metode penelitian merupakan langkah yang disusun secara sistematis untuk

m-%nberikan kejelasan arah dan alur penelitian. Tahapan penelitian disajikan dalam

beRtuk flowchart sebagai berikut :

| Studi Pendahuluan

'

| Studi Literatur

v

| Identifikasi Masalah

‘

nNely ejsns NN X!

| Perumusan Masalah

| Tujuan Penelitian

!

Pengumpulan Data

Jenis Data:
1. Data Primer

a. Observasi

b. Wawancara
2. Data Sekunder

a. Profil Perusahaan

b. Visi dan Misi Perusahaan

c. Struktur Organisasi

Penentuan Sample

’

Kuesioner

Pembuatan dan Penyebaran

‘

Uji Validitas dan Realibilitas

Apakah Kuesioner
Valid dan Reliable

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

Gambar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian
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Pengolahan Data

!

neiM ejysng Nin Aliw e}dio jyeH o

Metode Net Promoter Score (NPS) :

1. Membuat rekapitulasi hasil survei ke dalam Ms. Exeld

2. Mencari rata-rata skor responden

3. ldentifikasi responden ke dalam tiga bagian dalam metode NPS yaitu:
Detractor, Passive dan Promoter dengan menjumlahkan total masing-
masing responden.

4. Jumlahkan persentase total masing-masing setiap kelompok.

5. Kurangi jumlah total dari Detractor dan jumlah total Promoter,
sehingga dapat lah hasil dari nilai NPS.

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

|

Analisa

!

Kesimpulan dan Saran

!

Gambar 3.2 Flowchart Metodologi Penelitian (Lanjutan)
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3 Studi Pendahuluan

A
©
o

m&:gumpulkan informasi awal mengenai topik yang akan diteliti. Dengan

Studi pendahuluan merupakan sebuah penelitian yang bertujuan untuk

mélakukan suatu studi pendahuluan yang baik, maka penelitian dapat memastikan
o

baliwa penelitian yang dilakukan memiliki kualitas yang baik sehingga dapat

memberikan kontribusi di bidang ilmu pengetahuan.

3.2 Studi Literatur

Z Studi literatur dilakukan secara sistematis untuk mengumpulkan,
méowgidentifikasi, menganalisis dan mensistensikan informasi yang telah
di;ublikasikan mengenai topik penelitian. Studi ini dilakukan dengan menelusuri
rei?erensi yang berkaitan atau relevan, baik berupa buku maupun artikel ilmiah, yang
be‘i‘;kaitan langsung dengan metode penelitian. Tujuan utamanya adalah

memperkuat pemahaman peneliti terhadap metode yang akan diterapkan.

3.3  Identifikasi Masalah

Permasalahan atau topik yang diidentifikasi dari suatu penelitian harus
diidentifikasi terlebih dahulu agar peneliti memiliki pemahaman yang lebih jelas
mengenai isu yang akan dibahas. Identifikasi masalah bertujuan untuk
mempertegas fokus penelitian dan menemukan solusi yang tepat terhadap
permasalahan tersebut. Dalam penelitian ini, proses identifikasi masalah dilakukan

@)
mgalui hasil observasi dan wawancara langsung kepada para pasien.
(¢]

3.{1 Perumusan Masalah

E. Berdasarkan identifikasi masalah yang di dapatkan, permasalahan yang
ditgmukan kemudian dirumuskan secara lebih spesifik agar dapat dianalisa dan
diEﬂiti secara mendalam. Perumusan masalahan ini bertujuan untuk memfokuskan
kaﬁgn terhadap isi yang telah diidentifikasi, sehingga dapat ditelusuri dan dipelajari
se‘gara tepat. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: “Bagaimana tingkat

ke’@“yasan layanan pasien terhadap layanan di Klinik Pratama Annisa Medika |

=
berdasarkan dengan metode Net Promoter Score (NPS)”.
js¥]
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3 Tujuan Penelitian

5
©
o

haﬁl yang ingin dicapai serta upaya untuk menyelesaikan persoalan yang diteliti.

Tujuan dalam penelitian merujuk pada pernyataan yang menggambarkan

Pérelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan layanan pasien
o

daf merumuskan saran peningkatan kualitas pelayanan di Kinik Pratama Annisa

Medika .

3.@ Pengumpulan Data
= Pengumpulan data dilakukan untuk menunjang tahapan pengolahan data

daigm penelitian. Jenis data yang dikumpulkan terdiri dari:

1.m76ata Primer
Q;E(aitu data yang diperoleh secara langsung melalui hasil dari observasi di lokasi
gﬁenelitian dan wawancara langsung dengan pasien. Dalam penelitian ini, data
primer berupa hasil observasi langsung ke pasien di Klinik Pratama Annisa
Medika | dan melalkukan wawancara kepada pasien yang mengagunakan
layanan di Klinik Pratama Annisa Medika I.

2. Data Sekunder
Yaitu data yang ada di lokasi penelitian. Data ini digunakan untuk melengkapi
dan mendukung analisis dalam penelitian. Adapun data sekunder yang
dimanfaatkan dalam penelitian ini yaitu mencakup informasi mengenai profil
ﬁerusahaan, visi misi perusahaan dan struktur organisasi Klinik Pratama Annisa

%/Iedika I, serta jumlah kunjungan pasien yang tercatat di klinik.

IS]

B.B Populasi, Sample dan Teknik Sampling
Penentuan populasi, pemilihan sampel, serta strategi sampling komponen

] 2T

yaBg krusal dalam suatu penelitian untuk memastikan jumlah responden yang

I

seslai  saat pelaksanaan penyebaran kuesioner. Penjelasan mengenai

po%ulasi,sampel dan teknik sampling dijelaskan sebagai berikut:

S
3.7s1 Populasi

f‘: Populasi merupakan bagian himpunan unit yang diteliti, baik berupa
in§ividu, objek maupun peristiwa tertentu. Pada penelitian ini, jumlah pasti
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populasi tidak diketahui, namun populasi tetap diterapkan, yaitu seluruh pasien
yang menerima layanan di Klinik Pratama Annisa Medika I, yang nantinya akan

diﬁdikan dasar dalam pengmbilan sampel kuesioner.
(@]

3.%2 Sampel

g Sampel merupakan bagian dari populasi yang dipilih untuk mewakili
keseluruhan populasi tersebut. Dalam banyak kasus, meneliti seluruh populasi tidak
mgwngkinkan karena keterbatasan seperti jumlah populasi yang sangat besar,
bi%a, waktu maupun tenaga. Oleh karena itu, pengambilan sampel menjadi solusi
yag)g lebih efisien. Dalam penelitian ini, jumlah pastinya pasien rawat jalan di
Kliiinik Pratama Annisa Medika | tidak diketahui. Oleh sebab itu, penentuan ukuran
sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Ccocharn sebagaimana ditunjuk
pa@é rumus 2.4 :

Keterangan :
n = Jumlah atau ukuran sampel yang dibutuhkan
Z = Nilai standar normal kepercayaan
(90% = 1,65) (95% =1,96) (99% = 2,58)
p = Probabilitas keberhasilan (0,5)
q3 Probabilitas kegagalan (0,5)
e = Batas kesalahan yang ditoleransi (maksimal 10%)

(¢]
= Berdasarkan dari rumus diatas, maka untuk menentukan jumlah sampel
paga penelitian ini adalah sebagai berikut :
Pk o 2
& Z7pq
= 2
= €
51,652 %0,5x 0,5
na———————
T 0,1
b=
n‘; 2,7225x0,5x 0,5
0,01
! 0,680625
0,01
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n :©68,06 ~ 68 responden
- Diperoleh jumlah sampel minimal yang diperlukan dalam penelitian ini

adgiah sebanyak 68 responden.

(@]
3%—3 Teknik Sampling

3 Penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling. Metode yang
diEﬁkai adalah purposive samplingi diterapkan sebagai teknik pengambilan sampel,
didmana responden dipilih secara sengaja berdasarkan kriteria tertentu yang telah
ditétapkan dan dianggap relevan dengan tujuan penelitian. Karena jumlah populasi
yasgg tidak diketahui secara pasti atau tidak dapat dihitung, maka responden dipilih
dafj populasi tak terbatas, dan kuesioner disebarkan secara acak kepada individu

yaiy memenuhu kriteria.
Q

3.8C Pembuatan dan Penyebaran Kuesioner

Pada penelitian ini menggunakan responden yang diambil dari populasi tak
terbatas, mengingat jumlah populasi tidak diketahui secara pasti dan tidak dapat
dihitung. Kuesioner yang telah disusun dan disebarkan langsung di lokasi penelitian

kepada semua responden yang sesuai dengan kriteria.

3.9 Uji Validitas dan Realibilitas

Uji validitas merupakan metode pengujian yang digunakan untuk
mgﬁgetahui bahwa pernyataan penelitian benar-benar mengukur variabel yang
diaaksud. Sementara itu, uji reliabilitas adalah pengujian terhadap konsistensi alat
ul%n]'r, untuk melihat sejauh mana instrumen tersebut memberikan hasil yang stabil

dau;ai- waktu ke waktu.
5

3.10 Pengolahan Data
]

Pengolahan data dilakukan untuk menghasilkan informasi yang mampu

ISI

memberikan penjelasan secara jelas, sehingga pembaca dapat memahami isi dan

(0]

ar@lgl penelitian ini. Proses ini bertujuan untuk mengevaluasi kesesuaian layanan

de-f}_gan kebutuhan pasien di Klinik Pratama Annisa Medika I, dengan menggunakan
jo¥]

metode Net Promoter Score (NPS)
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3.10.1 Net Promoter Score (NPS)
T Pada penelitian ini menggunakan matrik atau metode yaitu Net Promoter
Scﬁre (NPS) yang digunakan untuk mengukur loyalitas pasien yang ada di Klinik
Pratama Annisa Medika | dan seberapa besar kemungkinan pasien akan
mgfekomendasikan layanan kepada orang lain. Namun pada penelitian yang
dilRkukan pertanyaan utama dari metode NPS tersebut tidak digunakan secara
Ia@sung. Hal ini dikarenakan pada pembuatan kuesioner difokuskan pada
pengukuran kepuasan layanan terhadap aspek layanan yang ada di klinik. Setiap
peﬁlyataan diukur dengan skala pada metode NPS vyaitu dari O hingga 10.
Bﬁdasarkan jawaban tersebut, responden diklasifikasikan menjadi tiga bagian
yaﬁu promoter (skor 9-10), passive (skor 7-8) dan detractor (skor 0-6). Pemilihan
metode ini merupakan bentuk kebutuhan untuk mendapatkan informasi yang
mgndalam terkait aspek-aspek layanan terhadap kepuasan pasien. Meskipun dalam
penelitian ini tidak menggunakan pertanyaan tunggal utama dari metode Net
Promoter Score (NPS) namun pada pendekatan ini tetap dianggap relevan dan dapat
diterima karena penelitian tetap menghitung nilai NPS dan memberikan gambaran
umum mengenai tingkat kepuasan layanan dan loyalitas pasien, serta dapat menjadi
evaluasi dan meningkatkan mutu pelayanan di Klinik Pratama Annisa Medika 1.

3.11 Analisa Data
w» Tahap analisa dilakukan setelah data selesai diolah. Pada tahap ini, hasil
peﬁgolahan data dikaji secara mendalam dengan memisahkan dan menginterpretasi

seEap bagian, guna merumuskan solusi dan strategi perbaikan atas permasalahan

+¥]
yang ada.

m

3.& Pengambilan Kesimpulan dan Saran

A

«  Kesimpulan merupakan hasil akhir dari penelitian yang dirumuskan untuk

I

mgpjawab tujuan penelitian yang telah ditetapkan. Sementara itu, saran berfungsi
]

seE}agai rekomendasi untuk mendukung penyempurnaan dan pengembangan

pefielitian lebih lanjut.
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BAB VI
2 PENUTUP
o
{ah]
-
6.2  Kesimpulan
gv Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengukuran tingkat kepuasan

layanan pasien di Klinik Pratama Annisa Medika | menggunakan metode Net

Prél-fnoter Score (NPS), maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan metode Net Promoter Score

ﬁ\IPS), diperoleh nilai NPS sebesar 88%, yang berada pada kategori
g'Direkomendasikan". Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pasien merasa
2puas terhadap layanan yang diberikan oleh Klinik Pratama Annisa Medika I dan
“Bersedia untuk merekomendasikan klinik ini kepada orang lain.

Zg\/layoritas responden berada pada kategori promoter, yaitu memberikan skor 9-
10 atas pelayanan yang diterima. Namun untuk strategi peningkatan layanan
dapat diarahkan kepada mempertahankan loyalitas pasien yang sudah puas serta
serta mengoptimalkan aspek pelayanan yang masih dianggap cukup oleh
responden dalam kategoru passive. Hasil penelitian dapat dijadikan acuan dalam
menyusun strategi layanan yang lebih terfokus dan berbasis data terhadap

kepuasan loyalitas pasien.

6.4, Saran

Saran yang diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut:

Jje

1.7Saran bagi peneliti selanjutnya

I

?aran bagi peneliti yaitu sebaiknya peneliti lebih teliti terhadap metode Net
Eromoter Score (NPS) ini yaitu dengan penggunaan pertanyaan utama dalam
HJalam metodenya.

2.?5aran bagi Klinik Pratama Annisa Medika |
%aran bagi klinik yaitu melakukan evaluasi kembali terhadap aspek-aspek
Shelayanan yang diberikan kepada pasien, agar perbaikan layanan dapat terus

gilakukan secara berkelanjutan.
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KUESIONER PENELITIAN SKRIPSI
©

Pengukuran Tingkat Kepuasan Layanan Pasien Di Klinik Pratama Annisa
Medika | Menggunakan Metode Net Promoter Score (NPS)

2 )e

‘§ Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan layanan pasien
diKlinik

Pratama Annisa Medika |. Saya sangat mengharapkan bapak/ibuk/saudara/saudari
ur@k memberikan jawaban yang sejujurnya dan sesuai dengan kondisi yang
digasakan. Atas perhatian dan bantuan bapak/ibuk/saundara/saudari, saya

m@yampaikan terima kasih.
w

1.§DENTITAS RESPONDEN

agxlama

b.Usia

c. Jenis Kelamin: 0O Laki-Laki O Perempuan
d. Pekerjaan

e. Terakhir Berkunjung ke Klinik : O 1 bulan O 3 Bulan O 6 Bulan

2. PETUNJUK PENGISIAN

Berilah tanda (V) pada setiap kolom pertanyaan dibawah ini, kemudian pilih sesuai
keadaan yang sebenarnya. Jawaban tersedia berupa penilaian yaitu antara 0-10,
aré_)hya:

0 ,9;6 = Tidak Setuju

7 %8 = Biasa Saja / Netral

9 ?;10 = Setuju

TINGKAT KEPUASAN
0[1{2|3|4|5|6|7|8|9]|10

160

PERNYATAAN

Tangible (Bentuk Fisik)
Ruang tunggu pasien yang
nyaman dan damai

Kursi tunggu pasien yang cukup
tersedia
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C-1
TINGKAT KEPUASAN
N©D PERNYATAAN
— 213[4]/5/6|7|8|9]|10
3= | Ruangan di klinik terjaga
© | kebersihannya
4 | Perawat berpenampilan rapi dan
© | bersih
B2 Reability (Kehandalan)
5~ | Perawat yang cepat dan tepat saat
E melayani pasien
62 Penerimaan pasien yang cepat dan
& | tepat
7;{:_ Perawat memberikan pelayanan
@ | yang akurat kepada pasien klinik
87_5! Perawat memberikan informasi
2 | sebelum memberikan pelayanan
C. Responsiveness (Daya Tanggap)
Perawat tanggap dalam
9. | memberikan pelayanan kepada
pasien
10. | Perawat bersedia menanggapi
keluhan setiap pasien
11, | Perawat menerima dan sabar saat
melayani pasien
12, | Perawat melakukan tindakan
w | denagn cepat dan tepat
1%- Perawat melayani dengan ramah
D;*Assurance (Jaminan)
1; Pasien merasa aman saat
-~ | melakukan pengobatan di klinik
1§ Perawat memiliki catatan medis
=" | pasien
l% Perawat sabar dan sopan saat
= | melayani keluhan pasien
];r; Tempat parkir yang dijamin aman
E;DEmphaty (Perhatian)
=
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W Hak ciptagni|ig Ul Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

.u. ;ﬂf 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
lf .n.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

ﬂ\, Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

UIN SUSKA RIAU



UJI VALIDITAS

D-1

Correlations
Pernyataan Pernyataan Pemyataan Pernyataan Pemyataan Pernyataan Pernyataan Pernyataan Pernyataan Pemyataan Pernyataan Pemyataan

Pernyataan 1 Pernyataan 2 Pernyataan 3 Pernyataan 4 Pernyataan 5 Pernytaan 6 Pernytaan 7 Pernyataan 8 Pernyataan 8 TOTAL
Pernyataan 1 Pearson Correlation 1 448" 514 368 355 342 443 535 307 4307 382 T4 418 362 517 300 423 341 309 247 400 630
Sig. (2-tailed) 000 000 002 003 004 000 000 011 000 001 002 000 003 000 001 000 004 010 042 001 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Pernyataan 2 Pearson Correlation 448" 1 4307 arg” 613" 6157 4737 564 544 4117 5707 4547 457" 269 388" 476" 4507 235 3547 3107 436" 7207
Sig. (2-tailed) 000 000 002 000 000 000 000 000 .00 000 .00 000 027 001 000 000 053 003 010 .000 000
N 68 8 ] 8 8 [ 68 68 68 68 [ 88 8 88 8 88 68 68 68 [ 88 88
Pernyataan3  Pearson Corrzlation 5147 430" 1 458" arg” 385" 5437 413" 4117 560 543" 402" 391" EE 5307 378 451" 272 453" 428" 4047 693"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 001 000 000 000 000 000 001 001 008 000 001 000 025 000 000 000 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68
Pernyataan 4 Pearson Correlation 368 370 458" 1 527 530 412" 242 485 152 568 376 463 T 146 608 EIT -108 056 153 141 579
Sig. (2-tailed) 002 002 000 000 000 000 047 000 216 000 002 000 001 234 000 004 382 651 213 251 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Pernyataan 5 Pearson Correlation 355" 613" 478" 527" 1 894" FEER 3507 5627 483" 6447 678" 586 292" 335" e 418" 101 3137 285 282" 7817
Sig. (2-tailed) 003 000 000 000 000 000 003 000 .00 000 .00 000 016 005 000 .00 413 .09 019 .020 000
N 68 8 8 8 8 68 68 68 68 68 68 88 8 88 8 88 68 68 68 68 88 88
Pernytaan 6 Pearson Correlation 342" 615 385 530 834 1 515 392" 526 493" 662 696 526 237 2907 493 431 038 196 217 2627 758"
Sig. (2-tailed) 004 000 001 000 000 000 001 000 000 000 000 000 052 017 000 000 772 108 076 038 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68
Pernytaan 7 Pearson Correlation 443" 473" 543 412" 493" 515 1 631 590" 576 603 576 408" 390" 5477 384 283 464 437 305 381" 737
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 001 001 000 001 015 000 000 011 001 000
M 68 ] ] ] ] 68 68 68 68 [ 68 88 ] 88 ] 88 68 68 [ 68 88 88
Pernyataan 8 Pearson Correlation 535" 564 413" 247 350" 3927 6317 1 5337 4387 577 493" 4137 5457 4647 373" 3247 6527 587 2007 568 713
Sig. (2-tailed) 000 000 000 047 003 001 000 000 .00 000 .00 000 000 000 002 007 000 .00 018 .000 000
N 68 ] ] ] ] 68 68 68 68 68 68 68 ] 68 ] 68 68 68 68 68 68 68
Pernyataan 8 Pearson Corrzlation 307 544 a1 485" 562 526 5907 533 1 531 618 493" 623 Frrg 3507 579 3647 453 508" 407 TEN 753"
Sig. (2-tailed) o011 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 003 000 002 000 000 001 000 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Pernyataan 10 Pearson Correlation 4307 4117 560" 152 483" 483" 576 438" 5317 1 501 515" 488" 156 676 258" 308 438" 5217 3457 382" 678"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 216 000 000 000 000 000 000 000 000 204 000 034 010 000 000 004 001 000
M 68 ] ] ] ] 68 68 68 68 [ 68 88 ] 88 ] 88 68 68 [ 68 88 88
Pernyataan 11 Pearson Correlation 3927 570" 5437 568" 6447 662" 6037 5T 618" 5017 1 622" 4817 465" 369" 6497 460" 278 2447 223 332" 799"
Sig. (2-tailed) 001 000 000 000 000 000 000 000 000 .00 .00 000 000 002 000 .00 022 .00 068 .006 000
N 58 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68 68 68 68 58 68 58 68 68 68
Pernyataan 12 Pearson Corrzlation 3rd 454" 402" 376 678 696 576 493" 493" 515 622 1 486 185 3247 500 4237 213 4517 201 EIT 741"
Sig. (2-tailed) 002 000 001 002 000 000 000 000 000 000 000 000 112 007 000 000 081 000 016 010 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Pernyataan 13 Pearson Correlation 419" 457" 391” 463" 586 526 408" 413" 623" 4987 461" 486" 1 505" 408" 502" 3417 4407 5337 527 4117 728"
Sig. (2tailed) 000 000 001 000 000 000 001 000 000 .00 000 .00 000 001 000 004 000 .00 000 .000 000
M 68 ] 68 68 ] 68 68 68 68 [ 68 88 68 88 ] 88 68 68 [ 68 88 88
Pernyataan 14 Pearson Corelation 352" 260 313" 379" 207 237 390" 545 e 156 485 KES 505" 1 279 asg” 162 515 459" 345" 354" 540"
Sig. (2-tailed) 003 027 009 001 016 052 001 000 000 204 000 12 000 021 000 RL: 000 .00 004 .003 000
N 58 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68 68 68 68 58 68 58 68 68 68
Pernyataan 15 Pearson Correlation 87 388 530 146 335 2007 547 464 350" 676 368 324 408" 278 1 308 178 4207 426 376 4517 600
Sig. (2-tailed) 000 001 000 234 005 017 000 000 003 000 002 007 001 021 001 146 000 000 002 000 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Pernyataan 16 Pearson Correlation 390" 476" arg” 608" 518" 483" 3847 373" 579" 258" 649" 508" 5027 488" 388" 1 366 171 3407 338" 378" 688"
Sig. (2tailed) 001 000 001 000 000 000 001 002 000 034 000 .00 000 000 001 002 163 005 005 001 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 [ 68 88 68 88 ] 88 68 68 [ 68 88 88
Pernyataan 17 Pearson Corelation 4237 4807 451" 3447 416" FE 293 34 364 3097 460" 423" T 182 78 366 1 -011 287 366 338" 586
Sig. (2-tailed) 000 000 000 004 000 000 015 o7 002 010 000 000 004 188 146 002 931 018 002 005 000
N 58 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68 68 68 68 58 68 58 68 68 68
Pernyataan 16 Pearson Correlation 341 235 272 108 101 036 464 652 453" 4397 278 213 440 515 429" 171 -on 1 EN 466 505 465
Sig. (2-tailed) 004 053 025 382 413 772 000 000 000 000 022 081 000 000 000 163 931 000 000 000 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
Pernyataan 19 Pearson Correlation 308 3547 453" 056 313" 196 437 587 508" 5217 4447 4517 533" 459" 426" 3407 287 7137 1 5457 618" 827
Sig. (2tailed) 010 003 000 651 009 109 000 000 000 .00 000 .00 000 000 000 005 te 000 000 .000 000
N 68 8 8 ] 8 68 68 68 68 68 68 88 8 88 8 88 68 68 68 68 88 88
Pernyataan 20 Pearson Corelation 247 EICN 428" 153 285 217 305 2907 a7 ETT 223 2917 527" 345" 376" 338" 366" 466 545" 1 642" 536
Sig. (2-tailed) 042 o010 000 213 019 076 o011 016 001 004 068 016 000 004 002 005 002 000 000 000 000
N 58 68 68 68 68 68 68 68 68 58 68 68 68 68 68 68 58 68 58 68 68 68
Pernyataan 21 Pearson Correlation 400" 436 494 141 282 252 381 560 413" 382" 332" 3 411 354" 451" 3re 338" 505 619 642 1 604
Sig. (2-ailed) 001 000 000 251 020 038 001 000 000 001 006 010 000 003 000 001 005 000 000 000 000
M 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
TOTAL Pearson Correlation 630" 728" 693" 579" 781" 758" RET 7137 7537 678" 799" 7417 728" 5407 600" 688" 586 465 627 536 6047 1

Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 .00 000 .00 000 000 000 000 000 000 .00 000 .000
N 68 ] ] ] ] 68 68 68 68 68 68 88 ] 88 ] 88 68 68 68 68 88 88

** Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
* Corralation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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68
M of ltems

Excluded?
832

Total
a. Listwise deletion hased on all

UJI RELIABILITAS
Case Processing Summary
Yalid

Reliability Stati

variahles in the procedure.
Cronbach's
Alpha

Cases

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\.ll Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

_ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

fr ..”f a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
/\h_ v.ﬂm:@czum:ﬁamrach@_wm:xwum:::mmzzm:mémwmﬂc_zmcwxmmmmc_

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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F-1
©
£ REKAPITULASI PENGISIAN KUESIONER
Sy
NO NAMAPASIEN NAMAPASIEN | USIA  |JENISKELAMIN| PEKERJAAN |BERKUNJUNG| PL | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | PL0 | PIL | PL2 | P13 | P14 | P15 | PI6 | PIT | P18 | P19 | PO | P
L5 |Fejar Aqung Fajar Agung 3 tahun LK PNS 3BLN 0] 20 (1010|020 ] 010 [0 20]20]110 [0 20]20]10[110]20]20]10]10
I=+AyuPermata Ay Permata 25 tahun PR IRT 3BLN 0] 7 0] 9 8 b 9 9 9 | 0| 9] 0] 9 9 9 9 8 0] 0] 9 9
B ramawat Rahmawati 40tahin PR IRT 1BIN 0] 01010020010 [2020]20]110 [0 0]20]0[120]0]20]10]10
3|INDAHSUC! Inah Suci 2tahun PR GURU 6BLN 0] 7 9 8 8 8 9 9 9 | 10| 9 7 9 | 0] 10 |9 8 0] 9 9 9
S |RENDI Rendi 20 tahun K MAHASISWA | 6BLN 9 9 0|7 8 6 | 10 ]9 9 9 9 8 8 9 | 10| 9 8 009 |10
i YOGA SAPUTRA Yoga Saputra 2tahun LK WIRASWASTA| ~ 3BIN 9 1 9 8 8 8 9 9 9 9 8 8 9 | 0] 10 |9 8 0] 9 | 10|10
T—{SISKA LARASATI Siska Larasa 24tahin PR IRT 1BIN 9 9 00 9 [0 ]9 0] 9 W00 9]0 10110 10]°9 9 0] 01010
EIARFTIO Arif Tio 3 tahun LK WIRASWASTA| ~ 3BIN 9 1 0] 8 8 1 9 9 9 | 10| 8 9 9 § | 10| 8 8 0] 01109
GZMAYASARI Maya Sari 25 tahun PR GURU 3BLN 0] 9 0] 8 9 9 9 9 9 | 0| 9w ] w0 ]wW |9 9 0] 01010
18 A HIDAYATULLAH Hidayatullah 31 tahun LK GLRU 1BIN 8 9 0] 7 8 8 9 9 9 | 10| 9 7 9 | 0] 10| 8 8 0] 0 10|10
1¢=[DODI IRMAN Do Irman S0THN LK PETANI 1BIN 9 9 0] 0109 0] 9 0] 9 [W0]F9 0] 9 9 9 9 0] 0 10|10
197 AISYAHNILA Aisyah Nila RTHN PR IRT 3BLN 9 9 9 8 8 1 9 9 9 | 10| 8 8 0] 9 |10 8 8 0001109
+|FAHRIANSYAH Faliansyeh HTHN LK PNS 3BLN 9 9 9 9 9 9 9 0] 9 9 9 | 0] 10| 0|9 9 9 0] 01010
171_-__ DEDI IRAWAN Dedi Irawan 50 THN LK PNS 1BIN 9 | 0] 9 8 8 8 9 9 9 | 10| 9 8 9 9 | 0| 90|09 9 9
lf LAILA Laila BHTHN PR IRT 6BLN 9 9 0] 8 9 8 9 0] 8 109 9 0] 9 [0 8|00 ]W0]9]|W
161 NIA ANINDA Nia Aninda BHTHN PR IRT 1BIN 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
1= [KUSUMA DEWI Kusuma Dewi 3THN PR IRT 3BLN 0] 01010020010 [0 20]20]10 [0 0]20]10[120]20]20]10]10
1§ [RINA Rina BTHN PR PNS 1BIN 9 9 9 | W0 [0 9] 0] 9]0 W] 9 0] 9 [ 0] 109 0] 01010
19 |AGUSWIDODO Agus Widodo BTHN LK WIRASWASTA| ~ 3BIN 0] 9 0] 8 9 9 | 0] 10 ]9 9 9 | W0 |0 [0 900000
20 [HANNAFI Hanefi BTHN LK MAHASISWA | 6BLN 9 9 0] 8 8 8 9 9 9 | 10| 8 8 9 § | 10| 8 7 0] 9 | 10|10
21 |ABDULLAH Abdullah 0THN LK MAHASISWA | 3BIN 8 8 9 9 8 8 9 8 9 | 10| 8 7 9 9 8 8 8 9 9 9 9
22 |ADDRIYANSYAH Addriyansyah 9THN LK WIRAUSAHA | 3BIN 9 9 9 8 1 9 9 9 9 | 10| 9] 0] 9 8 9 9 9 0] 09 |10
23 |NADIAPERMATA Nadia Permata 18THN PR PELAIAR 1BIN 9 9 0] 01079 0] 9]0 ]1W0]Y9 9 0] 01019 8 0] 9 | 10] 10
24 DIAN AMALIA Dian Amalia 9THN PR IRT 3BLN 9 9 9 8 9 9 9 009 (109109 9 | 10| 9 8 0] 01010
25 [RANITAALHUDA Ranita Alhuda HTHN PR IRT 6BLN 0] 8 9 8 8 8 | 0] 9 9 | 10| 8 9 0] 9 [ 10 8 0] 0] 9 ]110[%9
2% |ALIYA Aliya 2 THN PR IRT 3BLN 0] 8 9 9 8 8 9 9 9 9 9 7 9 | 10| 8 8 8 0] 9 9 9
21 [RIZKY FIRMAN Rizky Firmen 18THN LK PELAIAR 6BLN 9 9 9 8 9 9 9 0] 9 109 9 9 | 0] 10 |9 8 009 |10
28 [NAILA KARNI Naila Kami 18THN PR PELAJAR 3BLN 8 9 8 8 9 9 | 0] 9 [0 0] 90|09 9 9 8 0] 01010
29 INILAMSARI Nilam Sari 2 THN PR IRT 1BIN 0] 9 9 1 8 8 9 9 9 | 10| 8 9 9 8 | 10| 9 8 0] 9 | 10|10
3 |ZARIYA Zariya A THN PR GURU 1BIN 0 ]9 9 8 9 9 9 9 9 | 0| 9w 0] 9]0 8 0] 0 10|10
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s
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-
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F-2
©
SLWUAYASAPUTRA  [WijayaSapura | 56THN | LK PNS 1BIN 8 [ 8 [ 8 | 8 [ 6] 69l o[ 77188988 o[9 9]0
3 ANDRIANI SILLA Andrian Sila A THN PR IRT 1BIN s ol ol ol ol ool ol ol oleol ol olololols[ol9e]ssl]n
3P ABI SUMADI Abi Sumadi NTHN] PR IRT By [0 o[l o[l n]n]wn
347 INDRA ARLEN Ingha Arlen BTHN [ LK | WIRAUSAHA | 1BLN s [ ol ol ol ol ool ol olololololololols[ol9e]s]n
SYAKILLA Syekila TN ] K [wamasiwa] BN [ 0 [0 [ [ [0 [0 ool w0l w[w[w]lw]oln]w]w]n]wn
36— MAWADDAH NINGRUM _|Mawaddzh Ningrum | 32 THN PR IRT 1BIN s [ s s s[5 ol ol s8] s s [wlol o] s [w]9e]s]
3R{ZIFAN Zifn 52THN PR IRT N [ o o [0 [ 7] 7 w[wl ol e[ o[ s8] olw[w[o]s[n[9s][9]y
38 MAWADI Mawadi BTN | 1K PNS BN [0 [ o ][ o[l o[o[w]lo]lolw][o][w]o[n][n]w]n0][n]wn
3 MAWADI Mawadi NTHN | K pensiN | BN [0 [ e [ o[ o ol o[ w[w] o e[ el ol w]lw[w]9 s [0][9s]9]y
4JATRIZAL Azl s5THN [ Lk JwraswastAl 1BIN | o0 [ o [ o [ o oo [0l o]l o[w]lo]lo[ o]0l n]o]n] o
4 UMIAH Jumiah 5 THN PR RT 1BIN s [ ool lw[wlols o[ olol ol w[o]n]lwls[s]s]s]s
49-NATASYA Natasya 18THN PR PELAJAR |  6BLN s [ s [ sl s 6 [ el sl o775 wolwlsl sl 7[w]ln]lnl[wn
43—JOKTARIANDRIANI  [Okgari Andriani | 33 THN PR [WIRASWASTA]  6BLN s [ ool o[l ol ool lw[w[w]ln]lwols[nw]w]n]mwn
Z[FEBRIANI Febriai 45 THN PR IRT 3BLN s [ sl ol ol sl o]l ool sl ololol 77 [w]lo]s]mw
45, JIRZAWATI Irzawet 56 THN PR IRT BN [0 [0 [0 [ o[ o] oo [w]lw[s[s o] es[w[w]o] o[9[ 9]y
46~ |PUTRI LEGA YOR! PuriLegaYori | 3LTHN PR IRT N o[l o]0l o]l o]l w00 n]wn
47, -VIVI PERMATASARL Vv Permeta Sari | 30 THN PR IRT N o[ s [l o[l w]lo[w]lo]lo][w]o]lo]w]w]lo]s]n]ln]s]wn
4 DARMI Dami TLTHN PR RT 1BIN s [ ol sl ol ol ool ol olololololololololole]s ]
430|LISATI ALIF Lisat Al 18THN PR PELAAR | 6BLN Tl s ool o]l o[l sl o[ 9ol sl o[nw]n]wnl[wn
50| GUSMAWATI Gusmavili 52THN PR IRT §BIN s [ s [l s [ 7ol o[o]lo]slw[w]lwn]lols[w]wn]n]wn
50 _|PARAMITANURHUDA  [Pararita Nurhuda | 33THN PR |WIRASWASTA|  1BLN s [ s [ 88l ol o8l ol ol olol ol ololol ol s[ol9e]s]
5EV[AKBAR Aloar MTHN | LK |[WIRASWASTA|  3BIN 8 [ s [ ol ol s s [ 8 s o[ ool ol o[8[ s8] s [8 s ]s s
SIIALFIYANUS Alfiyanis S3THN | LK |WIRASWASTA|  6BLN s [ ol ol ol ol ool ol s[s]ols ool ol ol 1 [w]9e]s]
50 [RENIDA Rerida 50 THN PR IRT 3BLN s [ 1ol ol ol ool ol o[olololw[w[o] ol o[mwm]|]wn]wn]om
55 |SELSI VERNI Sels Verni T2THN PR IRT 1BIN s [ ol ol o lw[wlolowl[ololwlnw[ololnwlos[nw]os]wn]|[n
5 [NELI Nel 60THN PR RT 1BIN s [ ol ol ol ol ool ol ol olololw[wls]lolo[wle]nls
57 [GUSWANDI Guswardi GTHN | LK | WIRASWASTA|  3BIN T s s e[ 6ol ol ol o]l sl ool ol ol s [w]9e]s]
5 |[ANTON Arton BTN | LK PENSIN | 3BLN s [ ool ol ol ool ol ol ool ol ololol ol ool 9e]s]n
59 [RONA AZIZAH Rora Azizzh 19THN PR GURU §BIN s [l v Te sl s[ 8ol elw[7]s]wn][mwn
60_[SYAFORNAMA Syatomama MTHN | LK | WIRASWASTA|  1BIN T el el el ool ol eolel el ololo ol 1ol e]se]
61_[SRIWIDYANTI i Widyant A THN PR |WIRASWASTA|  1BLN s ol ol ol ol ool ol ol oleol ol olololololol9e]sl]n
62_|DENISH RASYA Derish Resya BTN K PELAAR [ 1BIN s ol wlwlol ol o [wlw]les[wlols[nwlolnle]n]s[n]wn
63 [YUSMASINI Yismasii 55 THN PR PNS 1BIN s [ ol sl ol ol ool ol olololololololols[9ol9e]s ]
64 [LIZA ANANDA Liza Arenda 2THN PR RT BN [0 [ o[ o[l o[l wlw]lw][w]o[n]s]w]n0[n]wn
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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